合肥市地方标准编制说明
	标准名称
	家政服务人员满意度评价

	任务来源（项目计划号）
	合肥市市场监督管理局《2019年合肥市地方标准制定项目立项计划公示》

	负责起草单位
	安徽省皖嫂家政服务有限责任公司

	单位地址
	安徽省合肥市长江中路57号

	参与起草单位
	[bookmark: _GoBack]安徽中澳科技职业学院、安徽徽大姐家政服务集团有限公司、合肥市庐阳区皖嫂巾帼职业培训学校、安徽省家庭服务标准化技术委员会、合肥市家政服务协会

	1. 标准起草人（全部起草人，应与标准文本前言中起草人排序一致）

	序号
	姓名
	单位
	职务/职称
	电话
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	编制情况

	1、编制过程简介

	标准起草过程：
1.成立标准起草组
2019年12月3日，收到《2019年合肥市地方标准制定项目立项计划公示》后，成立标准起草组，确定主要负责人，明确起草组人员和相关职责。
2.现状调研
以小组讨论会议形式，参考了满意度评价的相关国家标准，结合家政服务人员回访和满意度评价的实际情况以及专家意见，由合肥市家协组织的入户调查回访以及安徽皖嫂家政、徽大姐家政等家政企业的家政服务人员回访流程和满意度评价的相关条例。
3. 形成标准草案
起草组收集了相关资料，制定了标准起草计划，于2020年1月18日行成了标准草案第一稿。经过反复讨论、修改于2月13日形成标准草案第二稿。

	2、制定标准的必要性和意义

	必要性：
家政服务是一项跨世纪的"双赢"工程。一方面，它为广大家庭提供了保姆、护理、保洁、物流配送、家庭管理等方面全方位的服务体系；另一方面，它是解决再就业问题的主要渠道之一。中国家政服务业已初具规模，众多家政服务公司和劳务中介服务公司如雨后春笋般出现于各个城市，有些甚至已形成一定品牌，服务范围日益扩大，内部分工更加精细，服务内容开始分级。随着经济社会的发展、人民物质生活和精神生活的提高，人们对家政服务的要求也日益规范化、专业化、系统化。现代家政服务已不再是简单的传统意义上的保姆和佣人，而是一项复杂的、综合的、高技能的服务工作。统计数据显示，目前全国家政服务从业人员约为2800万人，从业人员以每年9%到10%的规模增长。2017年全国家政企业达近70万家，行业营业收入达4294亿元。在上海，使用家政服务的家庭达三分之一以上，家政服务人员有近60万人。而这个数字每年以极快的速度上升，与此同时，服务人员暴露出许多问题，如服务人员职业技能水平不达标，缺乏职业道德，而服务人员本身缺乏合适的信息来源发现问题，使之与消费者之间无法协商解决问题，由此而引发了一系列恶劣事件，对家政服务产业的良好发展形成了极大地冲击。
目前，家政服务人员满意度评价没有国际标准，国内也没有国家标准和行业标准。因此，建立家政服务人员满意度评价，是十分需要且必要的。
意义：
随着国民经济的发展和人民生活水平的提高，家庭、个人对生活品质要求也越来越高，家政服务行业蓬勃发展，各种企业，组织等机构如雨后春笋般不断涌现，在产业规模的极速扩张的同时，服务人员的职业技能，人员素质等问题不断出现，在消费者与相关机构协商解决的同时，缺乏家政服务人员满意度评价标准，导致消费者没有合适途径反馈问题，服务人员无法发现解决问题，使消费者与服务人员、企业之间矛盾越发凸显。 为解决消费者与服务人员、企业等相关机构之间的问题，使相关机构及时发现自身问题并加以解决，促使家政服务产业平稳健康发展，制定统一的家政服务人员满意度评价已迫不及待。

	3、制定标准的原则和依据，与现行法律法规、标准的关系。

	本标准本着科学、规范、统一和实用的原则，在参考其他行业满意度评价方式以及家政服务行业特点进行总结提炼，参考家政服务相关方面的国家标准和行业标准。与现行法律、标准无冲突。
编制依据：
1.按照《GB/T 1.1-2009 标准化工作导则 第1部分：标准的结构和编写》的相关规定进行编写，在术语定义、结构版式以及单位符号等方面保持一致性。
2.相相关的政策法规：《合肥市地方标准管理办法》（合市监〔2019〕193号）
3.相关标准：DB34/T 2800-2016 《地方标准制修订工作指南》
4.家政服务人员满意度评价、回访的实践经验。

	4、主要条款的说明，主要技术指标、参数、试验验证的论述（详细说明）

	主要条款：
本标准的章节由：范围、术语和定义、评价原则和方式、评价过程、评价体系、评价周期、扩展原则组成。
本标准适用于对家政服务人员服务满意度的评价。
主要技术指标、参数：
本标准的主要技术参数是附录A客户对家政服务人员满意度调查表、附录B家政服务机构对家政服务人员满意度调查表、附录C家政服务人员满意度评分。
试验验证的论述：
参考了满意度评价的相关国家标准，结合家政服务人员回访和满意度评价的实际情况以及专家意见，由合肥市家协组织的入户调查回访以及安徽省皖嫂家政、徽大姐家政等家政企业的家政服务人员回访流程和满意度评价的相关条例。

	[bookmark: _Toc464905613][bookmark: _Toc464905809][bookmark: _Toc464905557][bookmark: _Toc465074266][bookmark: _Toc464902852]5、标准中如果涉及专利，应有明确的知识产权说明

	本标准不涉及任何专利

	[bookmark: _Toc464905810][bookmark: _Toc464902853][bookmark: _Toc465074267][bookmark: _Toc464905614][bookmark: _Toc464905558]6、采用国际标准或国外先进标准的，说明采标程度，以及国内外同类标准水平的对比情况

	无

	[bookmark: _Toc464905559][bookmark: _Toc464902854][bookmark: _Toc465074268][bookmark: _Toc464905811][bookmark: _Toc464905615]7、重大分歧意见的处理经过和依据

	无

	[bookmark: _Toc464902855][bookmark: _Toc464905812][bookmark: _Toc464905560][bookmark: _Toc464905616][bookmark: _Toc465074269]8、贯彻标准的要求和措施建议（包括组织措施、技术措施、过渡办法、实施日期等）

	建议标准尽快发布实施，由相关管理部门联合协会、起草单位在全市范围内开展宣贯活动。

	[bookmark: _Toc464902856][bookmark: _Toc464905561][bookmark: _Toc464905813][bookmark: _Toc465074270][bookmark: _Toc464905617]9、废止现行相关标准的建议

	无

	[bookmark: _Toc464905618][bookmark: _Toc464905814][bookmark: _Toc464902857][bookmark: _Toc464905562][bookmark: _Toc465074271]10、其它应予说明的事项

	无


注：没有的请填写 “无”
